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Kyseisen opinnäytetyön tavoitteena on saada selkeä kuva Avican Oy:n asiakassegmen-
tistä ja heille tarjottavista palveluista. Tarkoitus on palauttaa Avican toimintaan ja olla teke-
mättä samoja virheitä kuin menneisyydessä toimintaa aloittaessa, sitä varten on selvitet-
tävä asiakassegmentti ja hahmotettava heidän palvelutarpeensa. Opinnäytetyötä toteutet-
tiin produkti- ja tutkimustyyppisesti. 
 
Avican Oy on ulkomaalaistaustaisen henkilön perustama yritys ilman ideaa ja suunnitel-
maa. Yritys on nuori, koska se on alun perin perustettu syksyllä 2016 ja toiminta on lakan-
nut keväällä 2017. Nyt yritys luokitellaan startup-yritykseksi, koska on suuri riski epäonnis-
tua. 
 
Työn teoreettinen viitekehys on asiantuntijapalvelut ja niiden tuotteistaminen. Asiantuntija-
palveluiden tuotteistamisella suunnitellaan ja määritellään palveluita, varmistetaan jatkuva 
kehitys vastaamaan asiakastarpeita. Tuotteistamisella helpotetaan palvelun hinnoittelua ja 
kehitetään laatua. Analysointiin on käytetty tilastotietoja ja muiden opinnäytetöistä saatuja 
viitekehyksiä. 
 
Toimeksiantajayritykselle selvitettiin tuotteistaminen ja analysoitiin asiakassegmenttiä, ke-
nelle palvelut kohdistetaan. Palvelutarjonnan luomiseen on tuotettu ohjeet ja huomioitu jat-
kuva kehitys, jossa palveluita kehitetään asiakasta osallistavilla toimenpiteillä vastaamaan 
asiakastarpeita. Hinnat on laskettu matalaksi, jonka tarkoituksena on kasvattaa asiakkaan 
osto- ja kokeiluhalua. Asiakassegmentiksi on valittu venäjää äidinkielenään puhuvat yrittä-
jät. Työ palvelee toimeksiantajan jatkuvaa kehitystä tulevaisuudessa, auttaa palveluiden 
tuotteistamisessa ja kehittämisessä. 
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1 Johdanto 
Opinnäytetyöaihetta aloitin etsimään syksyllä 2018 samaan aikaan kun etsin työssäoppi-
mispaikkaa suuntautumisopinnoille. Hankaluus syntyi heti, sillä lähetin työhakemuksia 
kahdeksan kymmentä eri työnantajalle Suomessa enkä tullut kutsutuksi yhteenkään haas-
tatteluun. Silloin päätin lähettää hakemuksia ulkomaille ja kahdestakymmenestä lähettä-
mästäni hakemuksesta kahteen kutsuttiin haastatteluun. Toinen oli ExxonMobil Praha, 
jossa suoritin suuntautumisvaiheen työssäoppimisen. Olettaen, että Suomalaiset yhtiöt ei-
vät halua palvelukseensa venäläistä työntekijää päätin ryhtyä tekemään opinnäytetyötä 
oman yritykseni toimintaan palauttamiseksi. 
 
Opinnäytetyötä alettiin rakentamaan, jotta vältettäisiin aiemmat virheet yrityksen Avican 
Oy toiminnan aloittamisessa. Työn tarkoituksena on selvittää yrityksen asiakassegmentti 
ja se, mitä palveluita kyseiselle segmentille tarjotaan. Lisäksi työn aikana käytetään hy-
väksi Haaga-Heliasta saatua kokemusta ja osaamista, joka yhdistetään työelämään ja jota 
arvioidaan.  
 
Yritystoimintaa aiemmin oli 2016 syksystä vuoden 2017 kevääseen. Yritystoiminta oli il-
man selkeää ideaa ja suunnitelmaa, jonka perusteella yritystoiminta päättyi. Opintoni ovat 
loppusuoralla, ja uuden kokemuksen ja lisäkouluttautumisen ansiosta olen saanut toimin-
nan uudelleen käynnistämiseen itsevarmuutta, joka motivoi yrittämään uudestaan. 
 
1.1 Tutkimustyön tavoite 
Tavoitteeksi valittiin ensisijaisesti palveluiden tuotteistaminen ja asiakastutkimus, sillä 
nämä ovat yritystoiminnan keskiössä. Asiakas suorittaa ostoja, josta syntyy tuottoa. Hen-
kilökohtaisten kokemusteni mukaan ei ole ollut tilannetta, jossa maksaja voisi olla joku 
muu kuin asiakas. Olen aloittanut palvelutarjonnan pohtimisen perustuen aiempaan koke-
mukseen. On kuitenkin hankittava tietoa palveluista, mitä on tarjolla, mihin hintaan ja 
missä muodossa, sillä jos haluaa yritystoiminnan onnistuvan, ostaminen on tehtävä hel-
poksi asiakkaalle. 
 
Pääkysymys ja alaongelmat, joihin haluan löytää vastauksen: 
Mihin Avican Oy:n toiminta perustuu? 
1. Kenelle yritys myy palveluita (asiakassegmentti)? 
2. Mitä palveluita yritys tarjoaa aloittaessaan toiminnan? 
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1.2 Raportin rakenne 
Luvussa 2 käsittelen aiempaa käytännössä hankittua kokemusta ja tietoa. Työkokemusta 
on kertynyt ennen opintoja, jotka alkoivat syksyllä 2017 työelämästä ja opinnoista saatu-
jen tietojen ja kokemuksien soveltaminen työhön ja yrittämiseen aikavälillä syksy 2017 – 
syksy 2019. Esimerkit ovat menneisyydessä tapahtuneita tilanteita, jotka on sisällytetty 
opinnäytetyöhön. 
 
Luvussa 3 tutkin eri lähteitä ja muiden opinnäytetöitä selvittääkseni asiakassegmenttiä. 
Oma äidinkieleni on Venäjä ja siksi analysoin venäjänkielisien osuutta Suomessa, suun-
tautumiseni opinnoissa on ulkomaankauppa ja haluan jatkaa Avican toimintaa myös ulko-
maille, siksi analysoin lisäksi muita Euroopan maita. 
 
Luvussa 4 teoriaosuutta asiantuntijapalveluiden tuotteistamisesta. Luvussa hyödynnetään 
Aalto-yliopiston luomaa tuotteistamisen käsikirjaa, jotta saisimme laadittua ohjeet toimek-
siantajayritykselle tuotteistaakseen asiantuntijapalveluita opinnäytetyön aikana ja tulevai-
suudessa. 
 
Luvussa 5 käsitelen tuloksia, joita on syntynyt opinnäytetyön tuloksena. Saadaan selville 
vastaukset tutkimustyön tavoitteisiin, niiden paikkansapitävyyteen ja jatkotoimenpiteisiin. 
 
Luvussa 6 käsittelen opinnäytetyön prosessia ja pohdin saavutuksia. 
 
 Teoria Tutkimus Tulos Tuotos 
Asiakasseg-
mentti  
 3.1-3.4 5.1  
Palvelut 4.  5.2, 5.3, 5.4 Liite 5. 
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2 Toimeksiantajan esittely  
Vuonna 2016 on perustettu Avican-niminen osakeyhtiön, jolla ei oikeastaan ollut minkään-
laista selkeää ideaa eikä tavoitteita. Kyseessä oli niin sanottu idea yrityksen perustami-
sesta, joka lopulta päättyi vuonna 2017 yrityksen toiminnan lopettamiseen. Haaga-Helia 
opintojen ohessa idea on selkeytynyt ja Avican aloittaa asiantuntija- ja konsultointipalvelui-
den tuottamisen. 
 
Seuraavaksi esittelen joitakin tapauksia, joissa Avican Oy on tehnyt toimeksiantoja mui-
den yritysten kanssa. Salassapitovelvollisuussyistä yritykset on merkitty kirjaimilla X, Y ja 
Q. 
 
2.1 Asiantuntijana toimiminen yrityksen X palveluksessa 
Yritys X tuottaa siivouspalveluita pääkaupunkiseudulla vuodesta 2006, mutta ajankohtana 
käytetään työssäoloaikaa huhtikuu 2014 - toukokuu 2018. 
 
Avican Oy:n perustaja toimi yrityksen X palveluksessa vuonna 2014, ja työsuhde päättyi 
huhtikuussa 2018. Yrityksen X omistaja on taustaltaan venäläinen ja yrityksen palveluk-
sessa toimivista työntekijöistä 90 % puhuvat äidinkielenään venäjää. Työsuhteen alussa 
opeteltiin, millä tavoin osallistutaan julkisiin kilpailutuksiin, raportoidaan vaatimuksia ja las-
ketaan hintoja. Koko edellä mainittu opiskelu tapahtui työn ohessa kilpailutuksiin osallistu-
malla. Päätöksenteon yhteydessä ilmoitettiin kilpailutushankkeen voittava yritys, minkä li-
säksi kaikille osallistujille toimitettiin kilpailutuksen arvioinneista yhteenvetoasiakirjat, 
joissa oli prosenttilukemat raporttivaatimuksien täyttymisestä ja hintavertailuista, joiden 
perusteella voittaja valittiin. Usea häviö toi tulosta, sillä saimme yrityksen X kilpailijoiden 
hintatietoja, joita jatkossa vertailtiin ja joiden perusteella parannettiin raportointia, mikä nä-
kyi kilpailujen arviointiprosenttilukemissa positiivisena ja kasvavana. Vuonna 2015 voi-
timme ensimmäisen julkisen kilpailutuksen hyvin pienellä erolla, noin 3 000 € / vuosi sopi-
muksen ollessa 250 000 € / vuosi. Voitetun sopimuksen toiminta-ajaksi oli merkitty vähin-
tään 3 vuotta mahdollisuudella 2 vuoden optioon sopimuksen päätyttyä. 
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Kuva 1. Yrityksen X liikevaihto 
Kuvan 1 visualisoinnissa on käytetty työsopimuksen voimassaoloaikaa ja Suomen Asia-
kastieto Oy:n liikevaihtotietoja. 
 
2.2 Asiantuntijana ja myyjänä toimiminen yrityksessä Y 
Yritys Y toimi aikavälillä 2015 – 2017 autopesulana, 2018 alkaen yritys vaihtoi toimialaa ja 
alkoi vuokraamaan työvoimaa muille yrityksille. 
 
Toiminimen Y perustaja oli yhteydessä pyytäen apua autopesulan perustamisessa 
vuonna 2015. Yrityksen omistaja on kotoisin Virosta ja puhuu äidinkielenään venäjää, 
suomen kieltä hän osasi kohtalaisesti. Ensisijainen tarve oli luoda liiketoiminta suunni-
telma suomen kielellä, jotta hän voisi hakea starttirahaa. Myöhemmässä vaiheessa pesu-
laa varten piti hankkia asiakkaita, jota varten laadin myyntitarjoukset ja kiersin automyyn-
tiyrityksiä pesulan välittömässä läheisyydessä jättäen tarjouksia ja myyden palveluita. 
Myöhemmin sain tietooni, että yrittäjälle myönnettiin starttirahaa ja yksi kymmenestä asi-
akkaasta kääntyi autopesulan puoleen vakituiseksi asiakkaaksi. 
 
Pesulatoiminta jatkui 2017 vuoteen asti, kunnes yrittäjä päätti vaihtaa toiminimen osake-
yhtiöksi, jossa hän pärjäsi omatoimisesti. Toiminta muuttui työntekijöiden vuokrapalve-
luksi, ja yrittäjä kääntyi puoleeni vuonna 2019 uudestaan pyytäen apua asiakashankin-
noissa ja asiantuntijatehtävissä. Tehtävääni kuului palvelusopimuksien luominen varmis-
taen asiakkaiden ja yrittäjän väliset ehdot, joihin kuului mm. rekrytointikielto, sanktiot, pal-
velun toimivuus ja muut tärkeänä pidetyt tiedot. Myöhemmässä vaiheessa etsin Internetin 
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välityksellä mahdollisia asiakkaita ja päättäjiä, joihin olin yhteydessä soittamalla ja toimit-
taen sähköpostitse vaaditut dokumentit. Yhteistyö päättyi siirtyessäni Prahaan työharjoit-
telukaudelle, ja tarkoitus on jatkaa avustamisessa palattuani Suomeen. 
 
Kuva 2. Tulos maaliskuu-heinäkuu 2019 
 
Kuva 2 eroaa hieman todellisuudessa, koska tieto on salassa pidettävää ja luottamuksella 
vastaanotettu, ja lisäksi se voisi olla yhdistettävissä yritykseen. Sopimuskumppanit ja 
työntekijät täsmäävät, ja liikevaihto on suuntaa antava, mutta kuitenkin vähän alakanttiin 
laskettu, etteivät sopimushinnat selviä. 
 
Tulos näkyy suoritetussa myyntityössä. Toukokuussa 2019 sain suoritettua viimeiset uus-
asiakashankinnat ennen Prahaan siirtymistä, ja palvelun laatu sai asiakkaan vuokraa-
maan lisää työntekijöitä palvelukseensa tarvittaessa siirtäen heitä uusille työmaille ja jat-
kaen sopimuskumppanuutta. Tulos on laskettu ainoastaan minun palveluni huomioon ot-
taen luottamuksella ja salassa pidettävän aineiston avulla. Yrityksen liikevaihto vuodelta 
2018 on 560 t €, jota on käytetty hyväksi referenssejä ja myyntimateriaalia luotaessa. 
 
2.3 Riski- ja kriisihallinta 
Kriisiksi kutsutaan yksittäistä tapahtumaa tai tapahtumasarjaa, jotka tapahtuvat ajasta riip-
pumatta ja ovat vaikeasti hallittavissa, ja joista voi aiheutua vaikeuksia tai harmia yrityk-
selle tai yksityiselle henkilölle. Huonoimmassa tapauksessa yritystoiminta lakkaa toimi-
masta tai yrittäjä joutuu maksamaan suuria summia, mikä voi vaikuttaa työpaikkojen me-
netykseen ja huonoimmassa tapauksessa osallisien henkilöiden terveyteen. 
Maalis Huhti Touko Kesä Heinä
Sopimuskumppanit 1 1 3 3 3
Palkatut työntekijät 1 1 4 6 6
Liikevaihto (t€) 2.8 5.6 14 32.6 32.6
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2.3.1 Työntekijä, jolla ei työnteko-oikeutta 
Esimerkki piti paikkansa yrityksessä X keväällä 2019. 
Olin selvittämässä tilannetta, jolloin työnantajan palveluksessa oli kolme (3) vuotta työs-
kennellyt ulkomaalainen työntekijä ilman työnteko-oikeutta. Alalla on työntekijäpulaa, joten 
työnantaja palkkasi työntekijöitä kolmannen maailman maista. Asia siirtyi poliisin esitutkin-
taan, ja ulkomaalaisvirasto siirsi yrityksen X selvityslistalle, eikä myöntänyt työlupia saapu-
ville ulkomaalaisille työntekijöille, kunnes esitutkinta saadaan suoritettua. Työ luokiteltiin 
kriisipalveluksi, koska toiminta olisi pitänyt päättää, ellei työnantaja saisi tarvitsemiaan 
työntekijöitä ajoissa töihin. 
 
Työhöni kuului Suomen poliisin kanssa työskentelyä asian selvittämiseksi edustaen yri-
tystä. Yhteistyössä yrittäjän kanssa saatiin selvitettyä, että asiaan löytyy paljon dokumen-
toitua materiaalia, jotka johtivat työnantajaa harhaan, eikä hänellä siksi ollut työntekijän 
työnteko-oikeudesta epäilystä, joka olisi ohjannut yrittäjää selvittämään tätä ulkomaalaisvi-
rastolta. Kerättyäni kaikki dokumentit, sain laadittua selvitysraportin poliisille esitutkintaa 
varten, ja lopputuloksena yrittäjä sai ainoastaan kirjallisen varoituksen, ja ulkomaalaisvi-
rasto alkoi jälleen myöntää saapuville työntekijöille lupia. 
 
2.3.2 Konflikti työnantajan ja työntekijöiden välillä 
Tapahtuma piti paikkansa samassa yrityksessä, kuin edellinen syksyllä 2018. Minua on 
palkattu selvittelemään työnantajan ja työntekijöiden välistä riitaa kolmantena osapuolena, 
mutta kuitenkin yrityksen edustajana. Kyseinen työ laskettiin myös kriisitilanteeksi, koska 
konfliktin ollessa käynnissä työntekijöiden työlaatu kärsii, mikä puolestaan vaikuttaa yrittä-
jän asiakassuhteisiin negatiivisesti. Huonoimmassa tapauksessa jos asiaa ei saa selvitet-
tyä mahdollisimman pian, asiakas voi irtisanoa sopimuksen, mikä johtaisi 5 työntekijän 
työn päättämiseen ja yrityksen ansionmenetykseen. 
 
Ensimmäisessä vaiheessa piti järjestää molempien työntekijöiden kanssa tapaaminen, 
jossa saatiin selvitettyä työntekijöiden motiivi konfliktiin. Oli huomioitava, että työntekijät 
olivat yrityksen palveluksessa vähintään kolme (3) vuotta ja konflikteja oli sattunut aiem-
min. Tapaamisen aikana sain selvitettyä, että työntekijät olivat kääntyneet liiton puoleen 
saadakseen apua, ja selvittivät työmäärän olevan liian suuri. Työntekijät päättivät omatoi-
misesti, että he suorittavat päivittäin 3–4 kohteen sopimuksen mukaiset työt ja ilmoittavat, 
etteivät ehtineet suorittaa loppuja töitä yli jääneissä kohteissa 4–6. 
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Toisessa vaiheessa nostimme työmäärämitoitukset suorittaaksemme laskelmat ja todis-
taaksemme työntekijöiden kertomuksen paikkansapitävyyden, mutta selvisikin, että kysei-
sillä työntekijöillä on noin 40 % pienempi työmäärä kuin muilla työntekijöillä. Nämä todis-
tusaineistot näytettiin työntekijöille selvittäen, että yritys ryhtyy irtisanomistoimenpiteisiin, 
ellei työntekijät ryhdistäydy ja palaa normaaliin työrytmiin, jota he noudattivat kolme (3) 
edellistä vuotta. Työntekijät eivät suostuneet ja jatkoivat konfliktia kääntyen uudestaan lii-
ton puoleen. Kyseisenä aikana työntekijät olivat saaneet kaksi (2) kirjallista varoitusta toi-
minnastaan. Myös asiakkaan kanssa pidettiin neuvottelua, joissa ilmoitettiin käynnissä 
oleva tilanne eli työnantajan ja työntekijöiden välinen konflikti, jota yritimme saada selvitet-
tyä mahdollisimman pian. Neuvotteluissa pyydettiin myös kärsivällisyyttä, kun palvelulaa-
tua pyrittiin järjestämään takaisin sopimuksen mukaiseen tasoon. 
 
Yhteisymmärrykseen työntekijöiden kanssa ei päästy edes liiton tiloissa kaikkien osapuo-
lien läsnä ollessa, ja kolme kirjallista varoitusta saaneet työntekijät päätettiin irtisanoa työ-
suhteesta. Tilalle palkattiin uusia työntekijöitä, ja palvelulaatu saatiin sopimuksen mu-
kaiseksi.  
 
2.3.3 Konflikti Yrittäjän ja asiakkaan välillä 
Yrityksessä Y myyntisuorituksia tehneenä, ei vältytty konflikteilta. Tilanne piti paikkansa 
keväällä 2019. 
 
Tilanne oli melko helppo, ja viestintä tapahtui sähköpostitse. Asiakas kieltäytyi maksa-
masta, koska työntekijällä ei ollut työvälineitä eikä vaadittua ammattitaitoa. Työntekijä oli 
kuitenkin ollut työsuhteessa yli viikon, ennen kuin asia selvisi ja annettiin tiedoksi. Sopi-
musta tarkastellessa havaittiin ristiriitaa kahdessa kohdassa, joissa mainittiin, että työnte-
kijän tulee noudattaa asiakkaan ohjeita ja työntekijällä on oltava työhön soveltuvat työväli-
neet. Kyseisessä tilanteessa saatiin työntekijän kertomuksen mukaan rakennettua tapah-
tumakulku, josta selvisi työntekijän saaneen ohjeet asiakkaalta työvälineiden suhteen, ja 
vaadittu työ oli suoritettu hyväksytysti. Neuvottelutilanteessa sovittiin, että muut työntekijät 
jatkossa noudattavat kohtaa, joka velvoittaa heitä pitämään mukanaan kaikki työvälineet, 
jotka on merkitty sopimukseen. Laskun maksamatta jättämiselle ei löytynyt perusteita asi-
akkaalta, joten lasku maksettiin myöhästyneenä. 
 
2.3.4 Oleskeluluvan ja työluvan kielteinen päätös 
Yritys Q kääntyi vuonna 2019 puoleeni, kun he saivat työntekijälleen kielteisen oleskelu- 
ja työlupapäätöksen. He onnistuivat palauttamaan asian käsittelyyn ja pyysivät apuani 
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Työvoimatoimiston selvityspyyntöön vastaamiseen. Yrityksen alkuperäislausunnossa löy-
sin useita poikkeamia, jotka viittasivat työntekijän työnteko-oikeuteen vääristetysti, mm. 
kohdat TES:in mukaisesta palkkatasosta ja työtehtävistä, joiden perusteella hän sai alku-
peräisen työluvan Suomeen. Selvitin tapahtuneen virheen ja loin Työvoimatoimistolle uu-
den selvityksen, jonka ilmoitettiin tulleen hyväksytyksi. Työntekijä sai luvan jatkaa Suo-
messa asumista ja työntekoa. 
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3 Asiakastutkimus 
Toimeksiantajan esittelyyn tutustuttaessa tuli ilmi, että yrityksen nykyiset asiakkaat ovat 
ulkomaalaistaustaisia yrityksen perustajia ja yksityisiä henkilöitä. Heitä olisi tutkittava li-
sää, jotta voitaisiin hahmottaa, millä palveluilla tai tuotteilla on kysyntää. Lisäksi arvioidaan 
asiakkaiden maksuvalmiutta. 
 
3.1 Tutkimusmenetelmä 
Jotta saataisiin tarkempi kuvaus potentiaalisien asiakkaiden tarpeista, tutkimusmenette-
lynä on käytetty kyselyä. Oikein kohdistetut kyselyt auttavat ymmärtämään, mitä palveluita 
tai tuotteita potentiaaliset asiakkaat hakevat ja tarvitsevat. Tutkimuksessa on lisäksi käy-
tetty tilastotietoja, jotka ovat numeraalisia faktatietoja esimerkiksi asukasmäärästä, sekä 
luettu tarjousmateriaaleja ja niiden sisältämiä vaatimuksia. 
 
3.1.1 YritysVantaa 
Kävin tapaamassa YritysVantaan toimitusjohtajaa syksyllä 2019, ja keskustelun yhtey-
dessä on selvinnyt, että YritysVantaan asiakkaista 42 % oli ulkomaalaistaustaisia yrityk-
sen perustajia. Myöhemmässä vaiheessa lähetin sähköpostitse toimitusjohtajalle lisäkysy-
myksiä, joiden vastauksista selvisi muun muassa se, kuinka paljon asiakastapaamista oli 
vuonna 2018. Tästä saatiin laskettua ulkomaalaistaustaisten osuus, joka oli 42 %, sekä 
selvitettyä, mitä sellaisia palveluita kyseinen segmentti tarvitsisi, joita YritysVantaan ilmai-
set neuvontapalvelut eivät voineet toteuttaa. 
 
Kysymys: Mainitsit, että vuonna 2018 teillä oli 42 % ulkomaalaistaustaisia yrityksen perus-
tamisen neuvonnan asiakkaita. Kuinka monta asiakasta teillä oli yhteensä vuonna 2018? 
Vastaus: Meillä oli noin 1800 asiakasneuvontatapaamista vuonna 2018 (jotkut asiakkaat 
käyvät useampaan kertaan). 
 
Kysymys: Mainitsit, että ulkomaalaistaustaisilla oli jonkinlaisia yrityksen hallinnollisia ja 
lupa-asioihin liittyviä ongelmia. Voisitko antaa muutaman esimerkin? Ja mitä palveluita ul-
komaalaistaustaiset yrittäjät kaipaisivat? 
Vastaus: Ulkomaalaistaustaiset asiakkaat kohtaavat kaikenlaisia ongelmia. Avun tarve ja 
syntyvät ongelmat liittyvät usein myös perustettavan yrityksen toimialaan (rahoituksen 
saaminen, pankkitilin avaaminen, byrokratia ja tarvittavat luvat jne.). En pysty arvioimaan, 
mitä sellaisia palveluja he tarvitsisivat meidän palvelujemme lisäksi, joista he olisivat val-
miita myös maksamaan. Neuvontapalveluthan ovat heille nyt Uusyrityskeskuksien kautta 
ilmaisia. 
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3.1.2 Hilma: Julkiset hankintailmoitukset 
Hilma on julkinen internetsivu, joka toimii julkisten hankintojen ilmoituskanavana. Verkko-
sivu on täysin maksuton, mutta vaatii vuodesta 2020 rekisteröitymisen. Palvelussa ilmoite-
taan tulevia hankintoja, käynnissä olevia kilpailutuksia ja päättyneiden kilpailutusten tulok-
sia. 
 
Kysymykset esitetään tarjouskohtaisesti suoraan tarjouspyyntöportaaliin, johon myös vas-
taukset saapuvat. Tarjouspyynnöissä on määriteltynä aika, milloin kysymykset on viimeis-
tään esitettävä, esimerkiksi 2 viikkoa ennen tarjouksen määräaikaa. Tarjouksen määrä-
ajan jälkeen kysymykset ja vastaukset sekä muut aineistot siirtyvät pois julkisesta näky-
vyydestä. 
 
 
Kuva 3. Kysymykset ja vastaukset. 
 
Julkisista hankintailmoituksista otettiin esimerkkinä ravintolapalveluiden tuottaminen Hel-
singin Satamaan, jonka määräaika tarjouksen jätölle on 6. marraskuuta 2019, esimerkki 
kiinnosti itseäni, koska olen opiskellut ja tehnyt työtä alalla. Seuraavaksi esitellään tär-
keimmät kilpailutuksessa esitetyt kysymykset ja niiden vastaukset, jotka kiinnostavat yri-
tystä Avican Oy: 
 
Kysymys: Onko tarjouspyyntö ja sopimusluonnos mahdollista saada englanniksi? 
Vastaus: Ehdokas tai tarjoaja voi käännättää osallistumispyyntö- ja tarjouspyyntömateri-
aalin omalla kustannuksellaan englanniksi. 
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Kysymys: Voiko tarjouksen jättää englanniksi? 
Vastaus: Ei. Osallistumishakemus ja tarjous tulee jättää suomen kielellä. 
 
Tarjouspyynnössä 5 liitettä ja yhteensä 109 sivua. Kysyin sertifioidulta Suomi–Venäjä–
Suomi-kääntäjältä Facebookin välityksellä hinnoista, ja hän antoi selkeän hinnan per sivu: 
50 € (sis. alv. 24 %). Toisin sanoen kyseisen tarjousmateriaalin käännös tulisi maksa-
maan 4395,16 € (109*50=5450/1,24=4395,16 € alv. 0 %). Kuitenkin työn määrä voi vai-
kuttaa työn hintaan, ja esimerkiksi pakettitarjous voi olla 3000 € + alv. 24 %. Aiemmin sel-
vitin sertifioidun kääntäjän kustannuksia vuonna 2017, koska olin ollut kiinnostunut koulut-
tautumaan ja tuottamaan kyseistä palvelua, ja hinnat silloin olivat samoissa lukemissa. 
Tämän takia pidän hintaa selkeänä enkä näe aiheelliseksi tutkia sitä lisää. 
 
Kontrollina on lähetetty vielä kysymys toiseen tarjouspyyntöön, jotta saataisiin varmistet-
tua, että kaikki tarjouspyynnöt ovat yhdenvertaisia käännöstöiden ja tarjouksen jättämisen 
kannalta: 
 
Tarjouspyyntö: Etelä Pikku Huopalahti alueen yleisten tilojen ylläpitosiivous 
Kysymys: Onko mahdollista saada tarjouspyyntömateriaali englanniksi? Voiko tarjouksen 
jättää englannin kielellä? 
Vastaus: Tarjouspyyntömateriaali on ainoastaan suomen kielellä ja tarjous tulee jättää 
suomen kielellä. 
 
Lisäksi tarkastelin viittä eri tarjousta sisällöllisesti ja havaitsin kaikissa seuraavat mainin-
nat: ”Tarjouksen tekemisestä tai menettelyyn osallistumisesta ei makseta tarjoajille palk-
kiota. Tarjousasiakirjat ovat saatavissa, ja ne tulee täyttää suomen kielellä.” 
 
3.2 Venäjänkieliset Suomessa 
Kissel (2018, 1) mukaan Suomessa on noin 72 000 venäjänkielistä. Tämän tutkielman 
alaluvussa 3.4 tutkitaan Euroopan alueella asuvia venäjän kieltä äidinkielenään puhuvia. 
Vuonna 2015 Suomessa oli 69,6 tuhatta venäjänkielistä henkilöä (Kuva 7), ja koska Kissel 
(2018, 1) todennäköisesti tutki edellisen vuoden 2017 tilastoja, tämä kuvaa, että 2 vuoden 
aikana venäjänkielisten osuus on kasvanut 3,44 %. 
 
Kisselin (2018, 1) mukaan enemmistö Suomen venäjänkielisistä kuuluu työikäisiin, mikä 
pitää paikkansa. Suurin Suomessa asuva ikäluokka on vuoden 2018 tilastojen mukaan 
30–34-vuotiaat, joita on tilastojen mukaan 17 % työikäisistä (kuva 4). Ikäluokka 20–24-
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vuotiaat on noin 9 % suuruinen. Ikäluokkien 25–49-vuotiaat prosentuaalinen osuus on 12 
% tai enemmän. 
 
 
Kuva 4. Venäjän kieltä puhuvat ikäluokittain vuonna 2018. – (www.stat.fi, 2019) 
 
Kisselin (2018, 1.) mukaan monet maahanmuuttajat kohtaavat Suomessa kieleen liittyviä 
haasteita. 
 
”Erityisenä haasteena monet Suomeen Venäjältä, Virosta tai muualta muuttaneet 
venäjänkieliset kokevat suomen kielen oppimisen, mikä vaikeuttaa työpaikan saan-
tia. Tästä huolimatta kiinnostus perustaa oma yritys Suomeen kasvaa vuosi vuo-
delta. Niitä, jotka perustavat oman liiketoiminnan, odottaa paljon eri haasteita: Suo-
men lainsäädäntö, yrittämisen kulttuuriset erot ja muun muassa taloushallinnon jär-
jestäminen. Epätietoisuus tai sääntöjen väärin ymmärtäminen voi johtaa useisiin 
epämiellyttäviin toimenpiteisiin” (Kissel 2018, 1) 
 
Olen tehnyt yhteistyötä muun muassa venäläisien yksityishenkilöiden ja myös yrittäjien 
kanssa, ja pystyn sanomaan Kisselin (2018, 1) olevan oikeassa. Sekä yrittäjät että myös 
yksityiset henkilöt kääntyivät puoleeni pyytämään apua kääntämisessä ja tulkkaamisessa. 
Usein tämä työ tuli tehtyä ilmaiseksi tutunkaupoilla, mutta kaikilla ei ole siihen mahdolli-
suut-ta, eikä ilmaisella työllä saa itseään elätettyä. Siksi on asetettava rajat auttamiselle ja 
ase-tettava jonkinlainen hinta. Näin saadaan turhaa aikaa vievät henkilöt pois ja maksu-
valmiit henkilöt asiakkaiksi. 
 
3.3 Vieraskieliset Suomessa 
Tilastokeskuksen mukaan ”vuoden 2018 lopussa Suomessa asui lähes 392 000 vieraskie-
listä, eli 7,1 prosenttia koko väestöstä. Vieraskielisiksi luetaan henkilöt, joiden kieli on jokin 
muu kuin suomi, ruotsi tai saame. Määrä kasvoi edellisestä vuodesta yli 18 500 hengellä, 
eli 4,9 prosenttia edellisvuodesta. Vieraskielisten osuus oli vuoden lopussa 7,1 prosenttia 
koko väestöstä.” (Tilastokeskus, Vieraskieliset 2.8.2018.) 
Venäjän kieltä puhuvat ikävuosittain 2018
20 - 24 5882 9%
25 - 29 8017 12%
30 - 34 11218 17%
35 - 39 10303 16%
40 - 44 9017 14%
45 - 49 7754 12%
50 - 54 6615 10%
55 - 59 6668 10%
Yhteensä 65474
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Kuva 5. Vieraskielisiä Suomessa 
 
3.4 Venäjänkieliset Euroopassa 
Avican Oy:n yritystoimintaa on ajateltu Euroopan laajuiseksi, ja siksi täytyy ennakkoon tut-
kia mahdollisuuksia, palveluita ja asiakaskuntaa myös muista Euroopan maista. 
 
 
Kuva 6. Venäjää puhuvien osuus Euroopan maissa 2015 (1/2). 
 
Löydetyn statistiikkakartan avulla voi hahmottaa Euroopan muiden maiden venäjänkielis-
ten osuuden. Karttaa luodessa tekijä (Nimi ja sukunimi ei saatavilla, blogissa käytti nimeä 
”obivatel007”) käytti lähteinä EU maiden tilastoja, United Nation-tilastoja ja mediaa. Kartta 
on julkaistu vuonna 2015.  
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Kuva 7. Venäjää puhuvien osuus Euroopan maissa 2015 (2/2). 
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4 Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen 
Tässä luvussa tarkastellaan eri lähteiden avulla asiantuntijapalveluiden tuotteistamiseen 
liittyviä käsitteitä sekä tietoperustaa; lisäksi on yritetty hyödyntää ja linkittää aiempaa 
osaamista. Keskeisiä käsitteitä ovat muun muassa asiantuntijapalvelu, palvelu ja tuotteis-
taminen. Luvussa kuvataan tuotteistamisen vaiheita, minkä tarkoituksena on tuottaa toi-
meksiantajayritystä varten ohje siihen, miten palvelusta luodaan tuote. Luvussa avataan 
hieman sitä, mitä ovat palvelu ja asiantuntijapalvelut, minkä jälkeen siirrytään tärkeimpään 
osioon tuotteistamiseen. Luvun viiteperustana on käytetty Koivukankaan (2012) ja Hieta-
lan (2015) opinnäytetöitä sekä Aalto-yliopiston Palvelujen tuotteistamisen käsikirjaa, joka 
perustuu kolmivuotisen Leadership in the Productisation of Services -tutkimusprojektin tu-
loksiin, jotka valmistuivat vuonna 2015. 
 
4.1 Palvelut 
Koivukangas (2012, 3) ja Hietala (2015, 12) kuvaavat palvelua aineettomaksi työksi. Läh-
teinä opinnäytetöissään he viittasivat muun muassa Sipilän ”Asiantuntijapalveluiden tuot-
teistaminen” ja Grönroosin ”Palvelut ja asiakassuhteet markkinoinnin polttopisteessä” -te-
oksiin. 
”Palvelu on kuin mittatilauspuku, joka tehdään asiakasta varten.” (Koivukangas 
2012, 3.)  
 
Olen asiasta samaa mieltä. Ei ole yhtä oikeaa palvelumuotoa asiakkaille, niin kuin tuot-
teen muodossa yksi puhelinkaan ei sovi kaikille käyttäjille. Palvelun laatu riippuu tilaajan ja 
tuottajan välisestä yhteistyöstä, jonka perusteella pitäisi syntyä yhteistulos. Laadustakin 
voi olla moni eri mieltä, jos asiakkaalla on korkeat odotukset työn lopputulokseen verrat-
tuna tai toisin päin. Palvelusta on hyvä esimerkki, omakotitalo: tarjolla on avaimet käteen -
palvelu, jossa talon voi ostaa tuotteena eri lähteiden kautta, mutta jos haluamaansa taloa 
ei löydä, sen voi suunnitella itse tai arkkitehdin palveluiden avulla. Lisäksi voi suorittaa 
palvelutilauksen, jolloin rakennusyritys luo tilaajanlaisen talon. Suorittamalla laadunval-
vonnan itse kasvattaa puolestaan mahdollista lopputulosta, joka miellyttää kaikkia osa-
puolia. 
 
Palveluiden ominaispiirteenä on, ettei sitä voi varastoida tai suojata, poissulkien itse tuo-
tos, joka yhteistyössä on tuotettu. Tuotoksellakin on jonkinlainen aika, jonka se voi olla 
voimassa: esimerkiksi tutkimustyö, analyysi tai ohje vanhenevat ajan mittaan ja tarvitsevat 
päivitystä. (Koivukangas 2012, 3.) 
 
 16 
 
4.2 Asiantuntijapalvelut 
Asiantuntijana pidetään yleensä henkilöä, joka osaa tietyn asian paremmin kuin itse asia-
kas. Asiantuntemus on kuitenkin yksilöllistä ja suhteellista, sillä voi tulla vastaan tilanteita, 
joihin asiantuntija päätyy ensimmäistä kertaa. Tällaisessa tilanteessa asiantuntijalla pitäisi 
olla riittävä itsetuntemus ja tiedonhakutaito, ja jos tietoa löytyy hankalasti, asiantuntija ym-
märtää kääntyä oikean verkoston puoleen hankkiakseen tarvittavaa apua. (Koivukangas 
2012, 3.) Asiantuntijatyö jakaantuu kahdenlaiseen työhön, palvelutilanteeseen ja tausta-
työhön. Palvelutilanteessa asiakas on läsnä, ja silloin asiantuntijan työ on helposti arvioita-
vissa, kuin taas taustatyö eli ”Back Office” -työ on asiakkaalle näkymätön työsuorite. 
 
Asiantuntijalta vaaditaan työssä tiedonhankintataitoja, aiempaa kokemusta ja nöyrää 
asennetta unohtamatta lojaaliutta, sillä työssä saatu tieto voi olla hyvin arkaluonteista ja 
tietojen luovutus voi aiheuttaa asiakkaalle menetyksiä ja haittaa. Palvelu tuotetaan asian-
tuntijan ja palveluntilaajan yhteistyössä, sillä yleisin syy asiantuntijapalveluiden tilaami-
seen on asiakkaan tilanne, joka vaatii kokemuksen omaavaa tietotaitoa. Tilaajan on oltava 
prosessissa jatkuvasti mukana, jotta lopputulos miellyttäisi häntä. (Koivukangas 2012, 4.) 
Lisäksi tilaajan on tarvittaessa luovutettava tietoja itsestään ja/tai yrityksestään siinä mää-
rin kuin asiantuntija tietoa tarvitsee oikean lopputuloksen aikaansaamiseksi. On asiantun-
tijan hyvän tavan mukaista noudattaa aina lojaliteetti- ja salassapitovelvollisuutta. Joskus 
on kuitenkin suotavaa luoda esimerkiksi salassapitosopimus näiden takaamiseksi. 
 
4.3 Palveluiden tuotteistaminen 
Tuominen, Järvi, Lehtonen, Valtanen ja Martinsuo (2015, 5) kuvaavat teoksessaan tuot-
teistamisen olevan ”palvelun ja sen tarjoaman arvon kiteyttämistä eri osia kuvaamalla ja 
vakiomalla. Tuotteistaminen perustuu vahvasti yhteisen ymmärryksen muodostumiseen.”  
 
Palvelun ei ole tarkoitus muuttua tavaraksi, vaan tavoitteena voimassaolevan palvelun 
selkeyttäminen ja kehittäminen. Kun palvelu on rajattu selkeästi, vältetään ylimääräinen 
työ, jos asiakkaat esimerkiksi haluavat saada selkeän kuvan siitä, mitä palvelu maksaa ja 
mitä palveluun sisältyy. Oikein suoritettu tuotteistaminen pitää sisällään dokumentaatiota 
ja materiaalia. Mikäli palveluista on dokumentoimaton ajatus, tuotteistaminen on jätetty 
puolitiehen. (Koivukangas 2012, 5.)  
 
Tuotteistamisella parannetaan palveluiden laatua, helpotetaan markkinointia ja selkeyte-
tään hinnoittelumenetelmiä. Oikein suoritettu tuotteistaminen vaikuttaa yrityksen kasvuun 
ja kannattavuuteen. Sen avulla määritellään ja tarvittaessa laajennetaan asiakassegment-
tiä. (Koivukangas 2012, 5.) 
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4.4 Tuotteistamisen vaiheet 
Tuotteistamisen vaiheiden kartoittamiseen on käytetty Aalto-yliopiston tutkimukseen 
perustuvaa Palvelujen tuotteistamisen käsikirjaa ja Avican Oy:n toimintatilannetta. 
Käsikirjasta poiketaan, koska se perustuu toiminnassa olevaan yritystoimintaan, jolla on 
entuudestaan palveluita, kun taas Avicanin on luotava toimeksiantajayritykselle palvelut 
täysin alusta. 
 
1. Selkeytä 
tavoitteet
2. Kartoita 
nykytilanne
3. Ravistele 
näkemyksiä
4. Muodosta ja 
kiteytä näkemys
5. Arvioi ja simuloi 
lopputuotosta
Tunnista tarve 
tuotteistamiselle 
Vie lopputuotos 
käytäntöön ja 
pidä se elävänä 
 
Kuva 8. Osallistavan tuotteistamisen ja työskentelyn sykli (Palvelujen tuotteistamisen 
käsikirja, 2015). 
 18 
 
 
 
Kuva 9. Toimeksiantajayrityksen (Avican Oy) tuotteistamisen sykli. 
 
4.4.1 Tuotteistamisprojektin aloitus 
Aloitusvaiheessa toimeksiantajayrityksen on vastattava seuraaviin kysymyksiin: 
1. Mitä palveluita halutaan kuvata ja miten? 
2. Ketkä palvelua tarvitsevat? 
3. Millä tavoin prosessit suoritetaan? 
 
Ensimmäisen tuotettavan palvelun kohdekuvaukseen ja kuvaustapaan käytetään seuraa-
vaa suunnittelutapaa, joka on kuvattu kuvassa 10. Kuvauksessa käytetään tietoa luvuista 
2 ja 3, jotka kuvaavat aiempia toimia ja tulevaa asiakassegmenttiä. 
 
 
Kuva 10. Kuvaamisen suunnitteleminen. 
 
Lisäksi on tarve mallintaa palvelukonsepti tuotettaville palveluille, mitä kuvataan seuraa-
vassa kuvassa 11. On luotava tuotteistus ja kirjattava tärkeimmät asiat asiakirjaan, jota 
jatkossa käytetään tuotoksena. Palvelulupauksessa asiakkaille on annettava palvelulu-
paus, joka puolestaan motivoi suoritettavaan hankintaan, kuvattava palvelun rakennetta ja 
1. Kartoita nykytilanne 
(Asiakassegmentti, 
Osaaminen, Tuotetut 
palvelut)
2. Tiedon hankinta
3. Luo tuotos (Kenelle, 
miksi, Prosessi, hinta)
4. Ota palvelu käyttöön 
ja varmista toimivuus.
5. Siirry Ylempään 
prosessiin kohtaan 1.
Kuvauksen kohde
•Mitä palvelusta on kuvattu?
•Mitä kokonaisuutta halutaan 
kuvata?
•Ketä tarvitsee ja hyötyy?
Kuvaustapa
•Miten palvelee 
tuotteistamista?
•Kenelle se on tarkoitettu?
•Ketä osallistuu?
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räätälöintiastetta. Tuominen ym. (2015, 5) muistuttavat, että ”tuotteistaminen ei ole sama 
asia kuin standardointi – tietynasteinen asiakaskohtainen räätälöitävyys kuuluu palvelujen 
perusluonteeseen. Tuotteistamisen tavoitteena on oikean ja fiksun tasapainon löytäminen 
vakioinnin ja räätälöinnin välille”. Asiakkaiden kanssa on kyettävä joustamaan, sillä ei ole 
yhtä oikeaa tapaa palvella kaikkia asiakkaita, ja joustamattomuus esimerkiksi prosessien 
kulussa ja vakioinnissa voi toimia loppujen lopuksi kompastuskivenä, joka kääntää asiak-
kaita kilpailijan puoleen. 
 
Prosesseja on myös kuvattava selkeästi ja huomioida roolit ja osaamiset, sillä nämä asiat 
tulevat vaikuttamaan tuotettavan palvelun hintaan. Asiasta tuotetaan myöhemmässä vai-
heessa esimerkki. 
 
 
Kuva 11. Palveluiden jäsentäminen palveluun, prosessiin ja resursseihin. 
 
4.4.2 Nykytilanteen kartoittaminen 
Luvussa 2 käytiin läpi toimeksiantajayrityksen osaamista ja tuotettuja palveluita, mutta pal-
veluita ei ole vielä kuvattu riittävän selkeästi. Kokonaisuudeksi valittu tarjouspalveluihin 
kohdistuva projekti nimetään ”Tarjouspalveluihin osallistuminen”, ja siitä tehdään tuotos, 
joka liitetään opinnäytetyön liitteeksi. Useampia palveluita tuotteistamalla työ laajenee lii-
kaa ja tulee viemään aikaa, ja siksi laaditaan yksi tuotos ja muiden tuotoksien osalta toi-
meksi-antajayritys jatkaa opinnäytetyön ulkopuolella. Tuotos luodaan käyttäen hyödyksi 
kuvauskohdetta ja kuvaustapaa (kuva 10) sekä palveluiden jäsentämisen kaaviota 
(kuva11.). 
Palvelu-
lupaus
•Arvo ja kenelle kohdistetaan?
•Rakenne
•Räätälöintiaste
•Hinnoittelu
•Positiointi muihin palveluihin verrattuna
Palvelu-
prosessi
•Prosessivaiheet
•Palvelun tuottajan ja tilaajan roolit
Resurssit
•Henkilöstö
•Palvelun tuottajan ja tilaajan osaaminen
•Yhteistyöverkostot ja alihankkijat
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Luvussa 3 kartoitettiin ja hahmotettiin tulevaa asiakassegmenttiä, mikä puolestaan vastaa 
kysymyksiin ”Kuka tarvitsee ja hyötyy?” ja ”Kenelle se on tarkoitettu?”. Alkuvaiheessa on 
luotava palvelut ilman asiakkaiden osallistumista. Monen osallistujan näkemykset voivat 
poiketa toisistaan, ja työhön saisi menemään paljon enemmän aikaa, jotta tuotoksesta tu-
lisi paljon kattavampi ja laadukkaampi. Kun työ suoritetaan yksin, voivat näkemys ja tuo-
tos olla melko suppeita. Alkuvaiheessa tämä on kuitenkin sallittua, jotta asiassa päästään 
eteenpäin ja tulevaisuudessa olisi mitä kehittää yhteistyössä asiakkaiden ja muiden osal-
listujien kanssa. 
 
4.4.3 Tiedonhankinta 
Tiedonhankintaan tai keräämiseen on useita tapoja, kuten asiakkaiden tai vaikuttajien 
suora osallistuminen. Kuten aiemmin kuitenkin mainitsin, suora osallistaminen vie run-
saasti aikaa, ja lisäksi suoraan osallistamiseen on tarve motivoida ihmisiä osallistumaan 
esimerkiksi palkkion tai saatavan hyödyn perusteella.  
 
Tiedon keräämisessä voi hyödyntää haastatteluja, kyselyitä ja esimerkiksi tarinoiden ke-
räämistä. Luvussa 2 käytin haastatteluja tiedon keräämiseen. Tarinoiden keräämiseen ei 
vaadita paljoa, sillä monet antavat palautetta saamastaan palvelusta. 
 
Esimerkki osallistavasta tiedonkeruusta ”tarina”-menetelmällä siivousyhtiön X palveluk-
sessa toimiessa: Osallistujina olivat palveluntilaaja itse, palvelutilaajan vuokrasuhteessa 
olevat asukkaat ja siivousyhtiö X. Asukkaat antoivat palautetta niin kutsutussa tarinamuo-
dossa, siivousyhtiön X edustaja kirjasi palautteet ylös ja tilaisuuden päätyttyä palvelulaa-
tua analysoitiin, suoritettiin korjaavat toimenpiteet ja palvelutaso saatiin vaaditulle tasolle. 
 
Tämän ensimmäisen tuotoksen tekemisessä hyödynnän toimeksiantajan aiempaa osaa-
mista sekä aiempia luvuissa 2 ja 3 suoritettuja tutkimuksia. 
 
4.5 Palveluiden hinnoittelu 
”Asiantuntijapalvelut ovat äärimmäisen vaikea hinnoitella, koska ne ovat tietoa, taitoa sekä 
tunteita.” (Koivukangas 2012, 8.) Mielikuvat ovat korkeat, vaikka hyötyyn verrattuna veloi-
tus olisi alhainen. Kiinteät hinnat tuotteistetuissa palveluissa takaavat, ettei asiakkaalle tu-
lisi yllätyksiä, jolloin palvelu on helpompi ostaa. Hinnoittelussa on huomioitava kustannuk-
set ja päälle laskettava voittoa, sillä on yrittäjänkin syötävä, sekä maksettava laskut ja 
vuokrat. 
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Avican Oy:n hinnoittelupolitiikan tavoite asiantuntijapalveluiden tuottamisessa on kasvat-
taa asiakasyrityksen tulosta, jonka ansiosta myös yritys jäisi voitolle. On kuitenkin huomi-
oitava yrityksen kannattavuus ja se, ettei yritys vajoa konkurssiin, ja siksi on ensisijaisen 
tärkeää hinnoitella palveluita kattamaan kaikki kulut ja tuottamaan riittävä määrä tuloa toi-
minnan jatkuvuuden näkökulmasta. Riskitekijänä pidetään toimeentulon puutetta, koska 
tällaisessa tilanteessa yrittäjä ei kykene keskittymään tuloksen tekemiseen vaan oman toi-
meentulonsa kuntoon saattamiseen, ja esimerkiksi etsii vakituista työtä, mikä puolestaan 
tulee viemään kaiken ajan yrittämiseltä.  
 
Esimerkki pakettihinnoittelun epäonnistumisesta: Asiakasyrityksen on sovittu kanssa työn-
tekijöiden rekisteröimisestä Suomeen. Palveluiden tuottamisesta ei ole tehty tuotteistusta, 
ja siksi roolit ja vastuut olivat epäselvät. Lisäksi prosessia ei ole hahmotettu ja aikataulut 
ovat epäselviä. Lopputuloksena tarjottiin hinnaksi 50 € per työntekijä. Epäonnistumisen 
prosessi kuvataan seuraavassa kuvassa 12. 
 
 
Kuva 12. Epäonnistunut työntekijöiden rekisteröintiprosessi. 
 
Kuvassa 12 hahmotamme epäonnistumisen. Kaksi vuorokautta kului 200 € ansaitsemi-
seen, josta puolet kului matka- ja pysäköintikustannuksiin. Tuntien mukaan laskettuna oli 
veloitus 12,5 € / tunti. 
 
Oheinen esimerkki kuvaa palveluiden tuotteistamisen tärkeyttä, sillä tuotteistamisen avulla 
saa selkeämmän kuvan, kuinka paljon työsuorite tulee itselle kustantamaan ja kuinka pal-
4 työntekijää saapuu 
Suomeen
Sovittiin tapaaminen 
(International House 
Helsinki)
Työntekijät eivät 
osanneet tulla paikalle 
(Asiakkaan kanssa 
sovittu kuljetuksesta)
Työntekijät unohtivat 
asiakirjat (Asiakas pyysi 
tulostamaan)
Saavuttiin paikalle klo. 
14.00 (Ilmoitettiin ettei 
ota enään vastaan)
Työntekijöiden kuljetus 
kotiin.
Työntekijöiden haku 
seuraavana päivänä klo. 
7.00 ja siirtyminen 
House Helsinkiin
Jonotus klo 15.00 asti
Vapautuminen 16.00
Työntekijöiden kuljetus 
kotiin.
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jon palvelusta voisi vaatia. Lisäksi roolit ja vastuut takaavat, ettei asiantuntijalle synny hä-
nelle kuulumatonta työtä ja lisäkustannuksia. Asiantuntija voi tosin myös joustaa ja pyytää 
korvausta syntyvistä lisäkustannuksista ja töistä. 
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5 Tutkimustulos 
Avican Oy on palautettu liiketoimintaan 2.9.2019 perustajan palattua Prahasta. Yrityksen 
asiakkaiksi tulivat vanhat verkostot, joiden ansiosta on tullut uusiakin asiakkuuksia ”puska-
radion”, toisin sanoin tarinankerronnan vaikutuksesta. Työmäärä kasvaa kuukausittain, jo-
ten on päätettävä opintoja ja siirrettävä voimavarat yritystoiminnan kasvattamiseen. 
 
5.1 Asiakassegmentti 
Tutkimuksessa selvisi, että Suomen väestöstä 7,1 prosenttia on vieraskielisiä. Asia luoki-
tellaan vahvuudeksi, sillä neuvotteluissa on huomattu, että perustajan ollessa itse ulko-
maalaistaustainen, henkilöt ovat Suomessa niin sanotusti samassa asemassa. Yhteisym-
märrykseen päästään helpommin ja sopimuksia syntyy. 
 
Venäläistaustaisten osuus on pienempi, ja monet tuntevat toisensa. Kun suoriutuu yh-
destä tehtävästä hyvin, on hyvin todennäköistä, että positiivisen tuloksen takia aiempi 
asiakas välittää tietoa seuraaville potentiaalisille asiakkaille. Lisäksi on helpompi tarttua 
tehtävään, jonka on aikoinaan suorittanut, ja yhteisen kielen ansiosta päästään helpom-
min yhteisymmärrykseen. 
 
Huomioon pitää ottaa myös laajempi mahdollisuus. Opinnäytetyötä suorittaessani ja yri-
tystoiminnan harjoittamisen aikana sain kontakteja myös muista Euroopan maista. ”Pus-
karadion” välityksellä sain rakennusyrityksen Latviasta Avican Oy:n asiakkaaksi, ja yrityk-
seni tehtävinä olivat työntekijöiden rekisteröiminen Suomeen ja terveyshuoltosopimuksen 
järjestäminen. Muita potentiaalisia asiakkaita ovat venäjää äidinkielenään puhuvat yrittäjät 
muista Euroopan maista; tällaisia maita ovat muun muassa Suomi, Viro, Latvia, Liettua, 
Bulgaria, Saksa, Englanti, Espanja, Ranska ja Italia. 
 
5.2 Palvelut 
Avican Oy:n palvelut on jaettu kahteen osaan: Front Office -palvelu, asiakkaan välittö-
mässä valvonnassa ja yhteistyössä suoritettavat työt ja Back Office -palvelu, joka jää asi-
akkaalta näkemättä, mutta josta syntyy tuotosraportti, kuten analysointitulokset, sopimus 
tai suunnitelma. 
 
Front Office:  
Management, konsultaatio, agentti- ja manageritoiminta, neuvottelutilaisuudet, edustami-
nen, tiedonhankinta Back Office -työtä varten, ei-sertifioitu kääntäjätyö. 
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Back Office:  
Analysointi ja tutkimustyöt: raportit/suunnitelmat: referenssit, tarjoukset, ympäristö- ja laa-
tusuunnitelmat, toimintasuunnitelmat, perehdytyssuunnitelmat yms. 
Julkiset kilpailutukset: monitorointi/analysointi, osallistuminen, muiden mahdollisuuksien 
analysointi yms. 
Sopimusluonnokset: palvelusopimukset, projektisopimukset, yhteistyösopimukset yms. 
 
Lisäksi on opittu tuotteistamaan palveluita, vaikka ne ovat edelleen epäselkeät, mutta sitä 
varten sopimukseen on sisällytetty osapuolten välille yhteistyö, jonka avulla palveluiden 
kehitys suoritetaan sopimussuhteen aikana. Palvelusopimuksen kohta 8 kuuluu: ”Palve-
luntuottaja kehittää palveluita vastaamaan palveluntilaajan tarpeita.” 
 
5.3 Riskin tunteen poistaminen 
Avican Oy on ottanut käyttöönsä toiminnan vastuuvakuutuksen, joka kattaa tarvittaessa 
palveluista aiheutuneet taloudelliset haitat ja joka on sisällytetty palvelusopimukseen. Pal-
velusopimuksen kohta 9 kuuluu: ”Palveluntuottajalla on vähintään yhden miljoonan euron 
(1 000 000 €) voimassa oleva toiminnan vastuuvakuutus siltä varalta, että palveluntilaaja 
kärsii taloudellisesti palveluntuottajan tuottamasta palvelusta.“ 
 
Lisäksi sopimukseen on sisällytetty Lojaalisuus- ja salassapitovelvoite palvelusopimuksen 
kohtiin 10 ja 11: ”Palveluntuottajan työsuhteessa olevat työntekijät eivät saa sopimussuh-
teen aikana käyttää hyödykseen tai ilmaista muille liike- ja ammattisalaisuuksia. Tämä 
kielto koskee kaikkia liike- ja ammattisalaisuuksia, jotka on palveluntuottajan työntekijälle 
uskottu tai jotka hän muuten on saanut tietoonsa. Jos palveluntuottajan työntekijä on saa-
nut tiedot oikeudettomasti, kielto jatkuu myös palvelusopimuksen päättymisen jälkeen vä-
hintään kaksi (2) vuotta “. (Työsuhdeopas 2016, 12) 
 
”Liike- ja ammattisalaisuudella tarkoitetaan sekä taloudellisia salaisuuksia, kuten yrityksen 
organisaatiota, sopimuksia, markkinointia ja hintapolitiikkaa koskevaa tietoa, että teknisiä 
salaisuuksia, kuten rakennetta ja materiaaliyhdisteitä koskevaa tietoa. Tunnusomaista lii-
kesalaisuudelle on, että sen salassa pitämisellä on merkitystä sen yrityksen elinkeinotoi-
minnalle, jonka hallussa liikesalaisuus on “. (Työsuhdeopas 2016, 12) 
 
”Palveluntuottajalla on lojaliteettivelvollisuus palveluntilaajaa kohtaan. Lojaliteettivelvoite 
tarkoittaa, että palveluntuottaja on kaikessa toiminnassaan, myös vapaa-ajalla vältettävä 
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kaikkea toimintaa, joka vakavasti horjuttaa osapuolten välistä luottamussuhdetta. Palve-
luntuottajan on tehtävä työnsä tunnollisesti eikä saa kieltäytyä työstä perusteettomasti. 
Palveluntuottajan tulee työssään pyrkiä toimimaan taloudellisesti.“ (Työsuhdeopas 2016, 
12) 
 
Kilpailukielto on toistaiseksi jätetty sopimuksesta pois, ja se neuvotellaan asiakaskohtai-
sesti, ettei se vaikuta negatiivisesti Avican Oy:n toimintaan. Muita riskin tunteen poistami-
seen vaikuttavia asioita voi tulla yritystoiminnan kehittyessä. 
 
5.4 Hintapolitiikka 
Hinta on määritelty konsultointipalveluiden keskitasoa pienemmäksi, mutta riittäväksi. Pal-
velusopimuksen mukaan asiakassopimus on 600 € (alv. 0 %) / kk sisältäen Front Office -
palvelut (10 h/kk) ja Back Office -palvelut (10 h/kk) 
 
Lisätyöt on määritelty suoritusperusteisesti 35 € (alv. 0 %) / tunti ja 200 € (alv. 0 %) / päivä 
(6–7,5 työtuntia), viikonloppukerroin on x2. Hintaan lisätään asianajajan kustannukset (oi-
koluku ja lainvoimaisuus), jos on tarvetta. 
 
Avican Oy:n ei ole tarkoitus tehdä voittoa asiakkaan kustannuksella. Yritystoiminnan tär-
kein peruste on asiakkaalle tuotetun voiton ansiosta saada voittoa itselleen: silloin molem-
mat voittavat, eikä asiakkaalle synny tunnetta, että hänen kustannuksellaan halutaan an-
saita. Sitä varten hinnat on asetettu mahdollisimman pieniksi, mutta kuitenkin riittäväksi, 
että toiminnan jatkaminen olisi kannattavaa. 
 
Success fee on 10 % voitetusta kilpailutuksesta tai tuotetusta palvelusta, josta asiakasyri-
tykselle kasvaa liikevaihtoa. Success fee on laskennallinen voitto 12 kk * 0,1. Laskutetta-
vasta 10 % voitto-osuudesta vähennetään kilpailutusvaiheessa syntyneet lisätyökustan-
nukset. 
 
Alle 5000 € = maksu heti 
Yli 5000 €, mutta alle 10 000€ = mahdollista maksaa osissa (6 kk) 
Yli 10 000€ = mahdollista maksaa osissa (12 kk) 
 
Success fee:n ylittäessä 1200 € / kk (alv. 0%), palvelumaksu 600 € poistuu ja palvelut säi-
lyvät niiltä kuukausilta, joilta success fee suoritetaan. Maksun ylittäessä 1800 € / kk (alv. 
0%) sovitaan asiakkaan kanssa lisäpalveluista, esimerkiksi asiakkuuden hallinnasta niiltä 
kuukausilta, joilta success fee suoritetaan. 
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Avican Oy:n tarjoama kriisipalvelu on työtä, joka vaatii nopeaa vastausta, reagointia tai 
toimintaa, jolloin on kieltäydyttävä muiden asiakkaiden palveluista ja/tai peruutettava sovit-
tujen asiakkaiden palveluita. Hintakerroin kriisipalvelulle x2 ja kriisipalvelun viikonloppu-
kerroin x3. Kriisipalvelun hintakertoimet on nostettu ylös siltä varalta, ettei asiakas muuten 
vaan alkaisi sitä tilaamaan, mikä vaikuttaisi negatiivisesti muihin asiakassuhteisiin. 
 
Muille, ei-sopimusasiakkaille normaali hinta on korkeampi: suoritusperusteisesti 45 € (alv. 
0%) / tunti ja 250 € (alv. 0%) / päivä (6–7,5 työtuntia), viikonloppukerroin x2. Lisäksi tuo-
toksista veloitetaan 20 € (alv. 0%) / sivu. Hintaan lisätään asianajajan kustannukset (oiko-
luku ja lainvoimaisuus). Hintakerroin kriisipalvelulle x2 ja kriisipalvelun viikonloppukerroin 
x3. 
 
5.5 Tuotteistuksen konkreettinen tuotos 
Luvussa 4 käsitellyssä tuotteistamisen tuotoksena syntyi ”Tarjouspalveluihin osallistumi-
nen” -palvelu, jota yritys parhaillaan tuottaa ensimmäiselle asiakkaalle. Alussa on kerrottu, 
kenelle palvelu on tarkoitettu ja millä tavoin se hyödyttää tilaajaa; näin motivoimme asia-
kasta ostamaan palvelun. 
 
Roolit ovat jaettu mielestäni riittävän selkeästi palvelun ollessa nuori ja alkuvaiheessa. 
Jatkossa kehitetään palveluita asiakaita osallistavalla toiminnalla, jolla taataan tuotoksen 
kattavuutta tulevaisuudessa ja jatkuvaa kehitystä. 
 
Prosessit on jaettu kahteen osaan, jolloin muutkin, kun vakituiset ja jatkuvat asiakkaat ha-
luaisivat tilata palvelun. Näin potentiaaliset asiakkaat voivat tilata ensimmäisen vaiheen 
töitä, tutustua palveluntarjoajaan ja tehdä päätöksen jatkotoimenpiteistä. 
 
Tuotoksen loppuvaiheessa on kerrottu hinnoittelusta ja työsuoritteiden aikatauluista. 
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6 Pohdinta 
Opinnäytetyöni lähti laajenemaan hyvin pitkälle. Mitä enemmän käyttää aikaa työn tekemi-
seen, sitä enemmän uusia asioita tulee vastaan ja sitä enemmän huomaa työn olevan 
pieni verrattuna kokonaisuuteen. Aikaa olisi voinut varata paljon enemmän kuin puoli 
vuotta. On kuitenkin päästävä jostain taakasta eroon, jolloin vapautuisi enemmän aikaa 
itse yrittämiselle ja asiakashankinnalle. Tutkielman valmistuessa psykologinen kuormitus-
kin vähentyy huomattavasti. 
 
Tutkimus on tuonut tulosta, ja se näkyy toiminnan alusta. Töitä tulee olemaan paljon, ja 
asiakaskunnan kasvaessa yrityksen on työllistettävä lisää asiantuntijoita tulevaisuudessa. 
 
Analyysit, joita on käytetty opinnäytetyössä, viittaavat faktatietoihin kuten asiakastutkimuk-
siin ja henkilömääriin. Hintapolitiikka ja palvelutarjonta tulevat muuttumaan yrityksen kehit-
tyessä. Palvelusopimukseen on sisällytetty eettisyyden vuoksi esimerkiksi salassapito- ja 
lojaliteettivelvoitteet. 
 
6.1 Johtopäätökset 
Opinnäytetyön aikana on saatu yritystoiminta käynnistettyä, asiakkaita hankittua ja palve-
luita luotua toiminnan aloittamiseksi. Kun otetaan huomioon vähäinen toiminta-aika, yrityk-
sellä on mennyt hyvin ja yritystä on saatu rahoitettua muun muassa laite- ja ajoneuvohan-
kinnoilla osamaksuun. Osamaksu rahoituksena, ettei yritys joudu maksamaan kerralla 
suurta summaa, mutta työ on mahdollista suorittaa. Näin varmistetaan palveluiden katkea-
mattomuus ja toimintavarmuus. Lisäksi yhteistyökumppanisopimuksen synnyttyä on saatu 
Avican Oy:n käyttöön toimitilat. Jatkuva kehitys on otettu hyvin huomiin alkuvaiheessa, 
sillä työ ei tule valmistu-maan koskaan. On hyvä, että on asiakkaita, jotka ovat kiinnostu-
neet nykyisistä palveluista ja ovat valmiita kehittämään Avican Oy:n palveluita jatkossa: se 
takaa yritystoiminnan jatkuvan kehityksen. 
 
Yritys jatkaa toistaiseksi nykyisien asiakkaiden parissa ja ottaa vastaan muita tarjottavia 
tehtäviä kasvattaakseen palveluportfoliota, josta myöhemmin otetaan kysytyimmät palve-
lut tuotteistamiseen. Asiakasmäärän kasvaessa suureksi yritystoiminnan on kasvatettava 
hintoja vastaamaan kilpailijoiden hintoja, sekä myös asiakasmäärän karsimiseksi ja pa-
remman tuloksen saamiseksi. 
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6.2 Opinnäytetyöprosessi 
 
Kuva 13.ONT-prosessi (2019 - 2020). 
 
6.3 Prosessi kokonaisuudessaan 
Prosessin aikana on tullut vastaan uusia asioita, ja olen kasvanut verkostoa ja asiakas-
kuntaa. Yrityksen kannalta tärkein osuus alkoi, kun yritys palasi toimintaan, jolloin opin-
näytetyö jäi toiselle sijalle. Suoritin erilaisia tehtäviä, joita asiakkaat luottivat minun ratkai-
sevan. Tehtävien kulku ja kustannukset kirjattiin ja analysoitiin. Lopputuloksena syntyi ma-
teriaali opinnäytetyön liitteiksi ja sisällöiksi, joita aloin työstämään joulukuun lopussa. 
 
Opinnäytetyö on työllistänyt paljon ja hyödyntää Avican Oy:tä jatkoa ajatellen, koska se 
kasvatti osaamistani ja toimintavarmuuttani. 
  
Kesä-
Elokuu
•Työssäoppiminen Praha
•Tiedonhankinta
•Muiden ONT Analysointi
•Alustavan ONT Valmistelu
Syys -
Marraskuu
•Paluu Prahasta
•Avican Oy toiminnan palautus
•Tutkimustyö
•ONT kirjoitus
Joulu -
Tammikuu
•Yritystoiminta 
jatkuu
•ONT valmistus 
palautettavaksi
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